



BAB 5  
SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN 
 
5.1 Simpulan 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh product quality dan 
service quality terhadap customer satisfaction dan repurchase intention pada One 
Eighteenth Coffee di Surabaya. Berdasarkan hasil penelitian tersebut maka dapat 
diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Hipotesis 1 pada penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 
positif dan signifikan antara product quality terhadap customer satisfaction 
pada One Eighteenth Coffee di Surabaya. Hal ini ditunjukkan dengan 
meningkatkan product quality dari One Eighteenth Coffee, customer 
satisfaction juga akan meningkat. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa hipotesis 1 penelitian ini diterima. 
2. Hipotesis 2 pada penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 
positif dan signifikan antara service quality terhadap customer satisfaction 
pada One Eighteenth Coffee di Surabaya. Hal ini ditunjukkan dengan 
meningkatkan service quality dari One Eighteenth Coffee, customer 
satisfaction juga akan meningkat. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa hipotesis 2 penelitian ini diterima. 
3. Hipotesis 3 pada penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 
positif dan signifikan antara customer satisfaction terhadap repurchase 
intention pada One Eighteenth Coffee di Surabaya. Hal ini ditunjukkan 
dengan meningkatkan customer satisfaction dari One Eighteenth Coffee, 
repurchase intention juga akan meningkat. Dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa hipotesis 3 penelitian ini diterima. 
4. Hipotesis 4 pada penelitian ini menunjukkan bahwa product quality tidak 
berpengaruh terhadap repurchase intention pada One Eighteenth Coffee di 





5. Hipotesis 5 pada penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 
positif dan signifikan antara service quality terhadap repurchase intention 
pada One Eighteenth Coffee di Surabaya. Hal ini ditunjukkan dengan 
meningkatkan service quality dari One Eighteenth Coffee maka repurchase 
intention juga akan meningkat. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
hipotesis 5 penelitian ini diterima. 
 
5.2 Keterbatasan 
Pada penelitian ini alat yang digunakan untuk mengumpulkan data adalah 
kuesioner yang dibagikan langsung melalui media online, dimana jawaban yang 
diberikan oleh responden kadangkala tidak menunjukkan keadaan sesungguhnya. 
 
5.3 Saran 
Berdasarkan hasil penelitian di atas, maka peneliti mengajukan saran 
sebagai berikut: 
 
5.3.1 Saran Akademis 
Saran untuk penelitian selanjutnya adalah memeriksa atau menambahkan 
variabel atau faktor lain yang dapat mempengaruhi customer satisfaction dan 
repurchase intention. 
 
5.3.2 Saran Praktis 
1. Saran bagi pengelolaan product quality 
Berdasarkan hasil statistik deskriptif variabel product quality, diketahui 
bahwa nilai terendah berada pada indikator, “Menurut saya, cita rasa produk 
One Eighteenth Coffee lebih enak dibandingkan produk pesaing.” Saran 
yang diberikan adalah One Eighteenth Coffee dapat meningkatkan cita rasa 
produk yang ditawarkan agar dapat bersaing dengan produk pesaing. 
2. Saran bagi pengelolaan service quality 
Berdasarkan hasil statistik deskriptif variabel service quality, diketahui 




Eighteenth Coffee ramah saat memberikan pelayanan." Saran yang 
diberikan adalah One Eighteenth Coffee dapat memberikan arahan kepada 
karyawannya untuk memperbaiki cara mereka berkomunikasi dengan 
konsumen saat menyajikan produknya. Sehingga konsumen tidak merasa 
kecewa dengan produk yang sudah disajikan. 
3. Saran bagi pengelolaan customer satisfaction 
Berdasarkan hasil statistik deskriptif variabel customer satisfaction, 
diketahui bahwa nilai terendah berada pada indikator, "Menurut saya, 
mengkonsumsi produk One Eighteenth Coffee membuat saya senang." 
Saran yang dapat diberikan adalah One Eighteenth Coffee dapat 
meningkatkan kualitas produknya dengan menyesuaikan harapan para 
konsumen. Sehingga konsumen akan merasa senang dan puas ketika 
mengkonsumsi produk One Eighteenth Coffee.  
4. Saran bagi pengelolaan repurchase intention 
Berdasarkan hasil statistik deskriptif variabel repurchase intention, 
diketahui bahwa nilai terendah berada pada indikator, “Saya berniat 
membeli ulang produk One Eighteenth Coffee kembali.” Saran yang dapat 
diberikan adalah One Eighteenth Coffee dapat meningkatkan strategi 
pemasaran mereka dengan memberikan promo produk, menawarkan 
kemudahan pembelian produk mereka melalui website resmi milik kafe, dan 
One Eighteenth Coffee dapat mengiklankan produk mereka dengan cara 
yang lebih kreatif agar para konsumen tertarik untuk melakukan pembelian 
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